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Garantizar a la ciudadania y a los grupos de interés el acceso oportuno y de calidad a los tramites, servicios e informacién Publica del IDPC, mediante un relacionamiento

OBJETIVO . N " g . . ) i i i6 i
transparente a través de todos los canales de atencion, con el fin de satisfacer sus r 3 la confianza institucional y dar cumplimiento a la normatividad vigente. LIDER DEL PROCESO Subdirector(a) de Gestién Corporativa
El proceso inicia con la identificacion de los compromisos institucionales y sectoriales derivados del Plan Distrital de Desarrollo; comprende la formulacion de la Ruta Estratégica de

ALCANCE Relacionamiento, la definicion de manuales y protocolos de atencién, asi como la implementacion de acciones en materia de transparencia y acceso a la informacién Publica bajo el DEPENDENCIA:

marco del MIPG. Incluye la gestién de los canales de atencion, el seguimiento a los planes, la medicién de la experiencia y satisfaccion ciudadana, y finaliza con la generacion de
insumos para la toma de decisiones y la mejora continua del proceso.

Subdireccion de Gestion Corporativa

TIPO DE PROCESO Estratégico :«I-s::gg::;os ASOCIADOS Matriz de indicadores, Matriz de riesgos, Plan Operativo Anual del proceso, Planes Plan de no), Listado Maestro de Documentos
CADENA DE VALOR
GRUPOS DE VALOR/PROVEEDORES ENTRADAS (Insumos) ‘;':\"‘2 ACTIVIDADES SALIDAS (Productos y Servicios) GRUPO DE VALOR/USUARIO (CLIENTE)

Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la formulacion de la

Normograma
Documentos del Sistema Integrado de Gestion

Alta Direccién

Congreso de la RePublica de Colombia Normatividad vigente: Leyes, decretos P Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el que requieran ser actualizados: manuales, Todos los procesos
Acceso a la Informacién Publica. procedimientos, guias, protocolos, instructivos, Ciudadania y grupos de interés
formatos y demas documentos de apoyo
Normograma
Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la formulacion de la Documentos del Sistema Integrado de Gestion Alta Direccion
Procuraduria General de la Nacion Directivas, Circulares, Resoluciones, Conceptos P Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el que requieran ser actualizados: manuales, Todos los procesos
Acceso a la Informacién Publica. procedimientos, guias, protocolos, instructivos, Ciudadania y grupos de interés
formatos y demas documentos de apoyo
Normograma
- Guias, manuales, Circulares preventivas, Identificar los I_ineamiemos_normg(ivos anivel nf_acional y qis(ri(al para la formulacidn_ dela Documentos del Sistema Integrado de Gestion Alta Direccién
Veeduria Distrital ' Iinéamien(os g P Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el que requieran ser actualizados: manuales, Todos los procesos
Acceso a la Informacién Publica. procedimientos, guias, protocolos, instructivos, Ciudadania y grupos de interés
formatos y demas documentos de apoyo
Normograma
Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la formulacion de la Documentos del Sistema Integrado de Gestion Alta Direccion
Concejo de Bogota Normatividad vigente: Acuerdos Distritales P Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el que requieran ser actualizados: manuales, Todos los procesos
Acceso a la Informacién Publica. procedimientos, guias, protocolos, instructivos, Ciudadania y grupos de interés
formatos y demas documentos de apoyo
. . . - Normograma
Circt‘lzz'ren:tll;g:glﬁ?:nr:: B:g;er:\?esﬁggee?\rl:;eria Identificar los lineamientos normg(ivos anivel nf_acional y qis(ri(al para la formulacidn_ de la Documentos del Sistema Integrado de Gestion Alta Direccién
Alcaldia Mayor de Bogota o - . P Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el que requieran ser actualizados: manuales, Todos los procesos
de Pollticas Distritales (Documentos CONPES), A la Informacion Publica. dimient i tocolos, instructivos, Ciudadania y grupos de interés
Guias, Manuales. cceso a X procedimientos, guias, protocolos, instructivos, i ia y grup i
formatos y demas documentos de apoyo
Normograma
P - e : . . o Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la formulacion de la Documentos del Sistema Integrado de Gestion Alta Direccién
Ministerio de Teznologl_as d_e 1a Informacién y las Resoluclones',:l\/:ipuale:, L:nealrnlentos, Guias, P Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el que requieran ser actualizados: manuales, Todos los procesos
omunicaciones olfticas, Protocolos Acceso a la Informacién Publica. procedimientos, guias, protocolos, instructivos, Ciudadania y grupos de interés
formatos y demas documentos de apoyo
Normograma
- " ” - Manual Operativo del MIPG, Lineamientos, Guias, Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la formulacion de la Documentos del Sistema Integrado de Gestion Alta Direccion
Departamento Administrativo de la Funcion Piblica - Formulario Unico de Reporte de Avance a la Gestion P Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el que requieran ser actualizados: manuales, Todos los procesos
(FURAG), Conceptos Técnicos Acceso a la Informacion Publica. procedimientos, guias, protocolos, instructivos, Ciudadania y grupos de interés
formatos y demas documentos de apoyo
Normograma
Documentos CONPES, Manuales, Lineamientos, Identificar los I_ineamiemos_normg(ivos a nivel nf_a'cional y qis(ri(al para la formulacidn_ de la Documentos del Sistema Integrado de Gestion Alta Direccién
Departamento Nacional de Planeacion (DNP) Guias, Metodo;ogias Pro&ocolos . P Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el que requieran ser actualizados: manuales, Todos los procesos
g ' Acceso a la Informacién Publica. procedimientos, guias, protocolos, instructivos, Ciudadania y grupos de interés
formatos y demas documentos de apoyo
Normograma
Documentos del Sistema Integrado de Gestion
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) Resoluciones, circulares externas, conceptos P Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la Proteccion de Datos que requieran ser actualizados: Politicas,

juridicos, Guias

Personales

manuales, procedimientos, guias, protocolos,
instructivos, formatos y demés documentos de
apoyo
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Secretaria de Cultura Recreacion y Deporte

Plan Estratégico Sectorial

Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la formulacion de la
Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el
Acceso a la Informacién Publica.

Normograma
Documentos del Sistema Integrado de Gestion
que requieran ser actualizados: manuales,
procedimientos, guias, protocolos, instructivos
formatos y demas documentos de apoyo

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Secretaria Distrital de Planeacion (SDP)

Lineamientos, Guias, Manuales, Metodologias,
Documentos CONPES

Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la formulacion de la
Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el
Acceso a la Informacién Publica.

Normograma
Documentos del Sistema Integrado de Gestion
que requieran ser actualizados: manuales,
procedimientos, guias, protocolos, instructivos,
formatos y demas documentos de apoyo

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Secretaria de Transparencia

Documentos CONPES, Manuales, Lineamientos,
Guias, indices, Protocolos

Identificar los lineamientos normativos a nivel nacional y distrital para la formulacion de la
Ruta Estratégica de Relacionamiento de Atencién a la Ciudadania, la Transparencia y el
Acceso a la Informacién Publica.

Normograma
Documentos del Sistema Integrado de Gestion
que requieran ser actualizados: manuales,
procedimientos, guias, protocolos, instructivos,
formatos y demas documentos de apoyo

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

Resultados de gestion del IDPC

Realizar la programacién de actividades para desarrollar el proceso de Atencién a la
Ciudadania y Transparencia

Ruta Estratégica de Atencion a la Ciudadania o
Plan Operativo Anual (POA) del proceso de
Atencion a la Ciudadania y Transparencia
Plan de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Direccion General

Plan Estratégico Institucional IDPC

Realizar la programacién de actividades para desarrollar el proceso de Atencién a la
Ciudadania y Transparencia

Ruta Estratégica de Atencion a la Ciudadania o
Plan Operativo Anual (POA) del proceso de
Atencion a la Ciudadania y Transparencia
Plan de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica

Alta Direccion
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Todos los procesos

Planes institucionales formulados

Alinear con los procesos las acciones transversales para la formulacion de los Planes
Institucionales y proyectos de inversion de acuerdo con los lineamientos definidos en el Plan
Estratégico Institucional y la normatividad vigente para cada caso

Ruta Estratégica de Atencion a la Ciudadania o
Plan Operativo Anual (POA) del proceso de
Atencion a la Ciudadania y Transparencia
Plan de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica

Alta Direccion
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Todos los procesos

Manuales, procedimientos, guias, protocolos,
instructivos formatos y demas documentos de apoyo

Brindar atencion oportuna y de calidad a los tramites, servicios e informacién Publica del
IDPC, mediante un relacionamiento transparente en todos los canales de servicio dispuestos,
conforme los protocolos establecidos.

Matrices de atencion
Encuestas de Satisfaccion

Ciudadania y grupos de interés

Procesos Misionales
Departamento Administrativo de la Funcion Puablica
Alcaldia Mayor de Bogota

Plataformas, manuales, procedimientos, guias,
protocolos, instructivos formatos y demas
documentos de apoyo

Registrar y mantener actualizada la informacion de los tramites, servicios y otros
procedimientos administrativos en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT),
en el portal de Tramites y Servicios de la Alcaldia Mayor de Bogota y en la pagina Web del
IDPC, y demas canales dispuestos para tal fin de acuerdo con la normativa vigente

Registro SUIT
Portal Web
Portal de Tramites y Servicios Alcaldia Mayor de
Bogota

Alta Direccion
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés
Departamento Administrativo de la Funcion
Publica - DAFP
Secretaria General

Secretaria de Transparencia
Procuraduria General de la Nacion
Direccion General IDPC

Plataformas, manuales, procedimientos, guias,
protocolos, instructivos formatos y demas
documentos de apoyo

Implementar las Politicas de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica al interior del
Instituto, de acuerdo con los pardmetros técnicos y normativos establecidos.

Secciones sitio IDPC relacionadas
con transparencia y acceso a la
informacion Publica ajustadas y

actualizadas
Resultados medicion ITA

Alta Direccion
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Todos los procesos

Normatividad vigente
Informacion y documentos

Revisar y aprobar la Publicacion de informacion en el botdn de transparencia con los
insumos remitidos por las diferentes dependencias del IDPC.

Secciones sitio IDPC relacionadas
con transparencia y acceso a la
informacion Publica ajustadas y

actualizadas
Resultados medicién ITA

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Alcaldia Mayor de Bogota
Veeduria Distrital
Direccion General

Todos los procesos
Ciudadania y Grupos de Interés

Sistema de Informacion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota te Escucha
Sistema de Gestién Documental
Plataformas, manuales, procedimientos, guias,
protocolos, instructivos formatos y demas
documentos de apoyo

Recepcionar, registrar, analizar, tipificar y asignar las PQRSD que ingresen a través de los
canales de atencion

Sistemas de Gestion Documental
Matriz de Registro de PQRSD
Informes de PQRSD
Boletines de Acceso a la Informacién Publica

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Superintendencia de Industria y Comercio (SIC)
Direccion General
Todos los procesos
Ciudadania y Grupos de Interés

Plataformas, manuales, procedimientos, guias,
protocolos, instructivos formatos y demas
documentos de apoyo

Elaborar y brindar lineamientos en cumplimiento de la Politica de Proteccion de Datos
Personales

Normograma
Politica, manuales, procedimientos, guias,
protocolos, instructivos, formatos y demas
documentos de apoyo

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Proceso Direccionamiento Estratégico
Proceso de Atencion a la Ciudadania, Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica

Politicas, manuales, procedimientos, guias,
protocolos, instructivos, formatos y deméas
documentos de apoyo

Actualizar los documentos del proceso de Atencién a la Ciudadania, Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica

Normograma
Politica, manuales, procedimientos, guias,
protocolos, instructivos, formatos y demas
documentos de apoyo

Alta Direccion
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés
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Departamento Administrativo de la Funcion Puablica
Alcaldia Mayor de Bogota
Direccion General
Todos los procesos
Ciudadania y Grupos de Interés

Normatividad vigente Leyes, decretos, normas,
manuales, protocolos, lineamientos e Instructivos.
Necesidades de la ciudadania

Medir el indice de satisfaccion ciudadana, a través de la aplicacion de instrumentos de
\ recoleccion de informacion y elaborar los informes de resultados, generando
recomendaciones para la mejora continua.

Formatos de encuesta diligenciados
Informes de satisfaccion
Publicacién de resultados

Alta Direccion
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Procuraduria General de la Nacion
Departamento Administrativo de la Funcién Publica
Veeduria Distrital
Alcaldia Mayor de Bogota
Direccion General
Todos los procesos
Ciudadania y Grupos de Interés

Normatividad vigente Leyes, decretos, normas,
plataformas, manuales, protocolos, lineamientos e
Instructivos.

Evaluar el nivel de madurez en la implementacién del Modelo de Relacionamiento con la
\% Ciudadania y las politicas de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, mediante el
analisis de los resultados obtenidos en los indices ITA, ITB, INCIDE y FURAG.

Informes de resultados ITA, ITB, INCIDE y

Procuraduria General de la Nacion
Departamento Administrativo de la Funcién Publica
Veeduria Distrital
Alcaldia Mayor de Bogota
Direccion General
Todos los procesos
Ciudadania y Grupos de Interés

Veeduria Distrital
Alcaldia Mayor de Bogota
Direccion General
Todos los procesos
Ciudadania y Grupos de Interés

Normatividad vigente Leyes, decretos, normas,
plataformas, manuales, protocolos, lineamientos e
Instructivos.

Analizar los resultados de la gestion de PQRSD mediante los informes de calidad emitidos
\% por la Alcaldia Mayor de Bogota, con el fin de gestionar alertas tempranas y asegurar el
cumplimiento de los términos legales establecidos para los derechos de peticion.

Informes de Calidad
Alertas de Seguimiento

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Proceso Direccionamiento Estratégico
Proceso de Atencion a la Ciudadania, Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica

Programa de Transparencia y Etica Publica
Plan Operativo Anual
Indicadores
Matriz de Riesgos

Evaluar la eficacia de los instrumentos de gestion del proceso mediante el reporte oportuno
\% de avances y el seguimiento riguroso al cumplimiento de metas, garantizando la
transparencia y el acceso efectivo a la informacion Publica.

Informes de seguimiento de los Planes
Institucionales

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

Proceso Direccionamiento Estratégico
Proceso de Atencion a la Ciudadania, Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica

Solicitudes de modificacién

Realizar los ajustes correspondientes al Modelo y a los documentos relacionados con la
Atencion a la Ciudadania y la Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del IDPC

Planes de Mejoramiento del Proceso
Politica, manuales, procedimientos, guias,
protocolos, instructivos, formatos y demas

documentos de apoyo

Alta Direccién
Todos los procesos
Ciudadania y grupos de interés

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA VERSION CAMBIOS INTRODUCIDOS TIPO DE CAMBIO ORIGEN
30/12/2013 0 Creacién del documento
30/10/2017 1 Actualizacién y modificacion del Proceso Mejora
Actualizacion general de la caracterizacion en el cual se excluye el procedimiento de correspondencia que se traslada al proceso de gestion documental; . .
31/07/2019 2 actualizacion de formato. Mejora Resultado de revisién y autocontrol
9/02/2023 3 Actualizacion general de la caracterizacion en el cual se incluye la politica de transparencia, acceso a informacion Publica y lucha contra la corrupcion Mejora Requerimiento FURAG
14/112/2023 4 gg:::;;ao?m de la caracterizacion y ajuste del nombre del proceso dada la inclusion de la politica de transparencia, acceso a informacion Publica y lucha contra la Mejora Resultado de revisidn y autocontrol
30/03/2026 5 Actualizacién de la caracterizacion, ajuste en objetivo, alcance, cadena de valor. Asi como adaptacion a criterios de accesibilidad. Mejora Auditoria o informe ente externo
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